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objevují se na konci 19. stol. v amerických veřejných knihovnách
Samuel Swett Green – 1876 – publikoval první článek popisující, jak nejlépe 
uživatele naučit využívat služeb knihovny
„Referenční práce je prostě pomoc knihovníka čtenáři při seznamování se s 
komplikovaným katalogem, v odpovídání otázek, v krátkosti poskytnutí všeho, 
co je v jeho silách, aby umožnil přístup ke zdrojům knihovny, za kterou je 
odpovědný.“  William B. Child, 1891
 „Referenční služby mají za úkol zprostředkovat požadovanou informaci, ať už 
přímo, nebo odkazem na způsob, jak ji získat, či na pramen, v němž je 
obsažena.“ R. Carance, 1992
Do 90. let 20. stol. – reference – odkaz, odkazové služby; dříve užívané 
termíny: BIS – bibliograficko-informační služby
Exkurz do historie
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Česká terminologická databáze knihovnictví a informační vědy (TDKIV)
Informační služby, jejichž hlavním cílem je poskytování informací o informačních 
zdrojích nebo jiným pramenem informací, které jsou relevantní z hlediska požadavku 
konkrétního uživatele.
[STRAKA-1990:149]
[KATUŠČÁK, MATTHAEIDESOVÁ, NOVÁKOVÁ-1998:281-282]
RUSA (Reference and User Services Association)
ODLIS – Online Dictionary for Library and Information Science
Referenční a informační služby podle Knihovního zákona č. 257/2001 Sb.
Místo v typologii služeb – jedná se o sekundární typ služby
Terminologie referenčních služeb
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Formy referenčních služeb
Tradiční
osobní konzultace
telefonické dotazy
fax, pošta
Národní technická knihovna - Referenční služby
Národní knihovna ČR – Referenční služby
Ústřední knihovna ČVUT – Referenční služby
Parlamentní knihovna ČR - Referenční služby 
Virtuální 
asynchronní – odpověď do 24/48/72 hodin 
email, webové formuláře na stránkách knihoven
Zemědělská a potravinářská knihovna – Infopult – bezplatné poskytování stručných 
informací z oblasti zemědělství, potravinářství a souvisejících oborů
Česká geologická služba – Zeptejte se geologa
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Formy referenčních služeb
Virtuální 
synchronní – odpověď ihned
instantní služby - chat, icq, Facebook, Skype, Twitter
Speciální software  - VRLplus, 24/7 reference, Virtual Reference 
Toolkit, QuestionPoint, Tutor.com, Vienova.com
Ptejte se knihovny - ICQ
Česká zemědělská univerzita – OPOSSUM – online poradenské služby 
studentům
Maryland´s AskUsNow – formulář pro dotazy
Ask-A-Scientist – archivy položených dotazů
New Jersey QandANJ (dostupné pouze pro registrované uživatele) 
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Referenční požadavky, referenční dotazy
Typy referenčních požadavků
získání dokumentů 
vyhledání a zjištění dostupnosti (katalogy, databáze)
získání určité informace 
referenční interview
výběr zdrojů na určité téma, rešeršní strategie
Referenční dotazy
jednoduché předmětné dotazy
Encyklopedie, adresáře, příručky
vysoce odborné dotazy
znalost IZ, rešeršní strategie
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Referenční interview
Zahájení rozhovoru
Vyjasnění si otázky
Příprava strategie úspěšného vyhledání a konzultace s 
uživatelem
Nalezení informací a jejich vyhodnocení
Ubezpečení, že je uživatel spokojen, pokud ne, pokračujeme 
dále
Ukončení
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Referenční zdroje
Tištěné dokumenty 
knihy, periodika, sborníky, normy
Elektronické
Off-line 
CD-ROM, přístup ke zdrojům ve studovně
Online
v rámci knihovny (kontrola IP adresy)
vzdálený přístup (nutnost zalogování)
Placené
elektronické (databáze plnotextové, abstraktové, faktografické, encyklopedie, 
slovníky)
Volně přístupné na internetu (užitečné zdroje NTK) 
databáze, repozitáře, elektronické archivy, portály
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Virtuální referenční služby v zahraničních knihovnách
Projekt OCLC a Library of Congress QuestionPoint 24/7 – nabízí 24 
hodin denně online referenční služby
Slovenská národná knižnica – referenční služby – Spýtajte sa 
knižnice
Ask Colorado – provozováno knihovnami distriktu Colorado 
Murdoch University – Perth (Australia) – Referenční služby
Zeptejte se knihovníka, online knihovník, speciální referenční 
služby (oborově zaměření knihovníci)
National Library of Australia – Ask a librarian (Chat, telefonicky, 
dotazovací formulář)
Senát Spojených států Amerických – virtuální referenční služby
American Library Association (ALA) – Reference and User Services 
Associaton (RUSA)
National Library of France – Ask a librarian (SINDBAD - Service 
d'INformation Des Bibliothécaires A Distance) 
Swiss National Library – SwissInfoDesk – Questions about 
Switzerland
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Virtuální referenční služby
Carnegie Mellon University Library
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Co je cílem referenčních služeb?
poskytnout informaci přímo
odkázat na zdroj, ve kterém se informace nachází
popsat možnosti, jak se k danému zdroji dostat
naučit uživatele používat základní vyhledávací nástroje
naučit uživatele orientovat se v dostupných zdrojích
seznámit uživatele detailně s volně dostupnými či licencovanými 
elektronickými zdroji
přesvědčit uživatele o výhodnosti umět si najít potřebné informace 
sám a v případě jakéhokoliv dotazu NEBÁT se oslovit knihovníky
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Ptejte se knihovny – virtuální (online) referenční 
služba
Online referenční služba českých knihoven určená široké veřejnosti
Ptejte se knihovny je službou faktografickou a bibliografickou
Webový formulář pro zaslání dotazu, odeslání odpovědi do 48 hodin
Archiv dotazů a odpovědí (anonymní)
210 mm
1.11.2011 Moderní referenční služby 
knihoven
1331/ 0/14
Jaké zdroje lze při referenčním dotazu využívat – část první
Katalogy knihoven, SK ČR či další souborné katalogy, JIB, ANL – NK ČR, ČNB, 
Národní knihovna ČR, 
Vysoké školy či vědecké ústavy: UK, MUNI, VŠE, AV ČR, Theses.cz
Specializované vyhledávání (normy, patenty)
Oborové brány (TECH, ART, MUS, KIV, IReL)
Licencované elektronické zdroje (EBSCO, SpringerLink, ScienceDirect, Proquest…)
Odborné vyhledávače - Google Scholar, Scirus
Vyhledávače
www.google.com
www.yahoo.co.uk
www.bing.com
www.exlead.com
Wolfram Alpha
Elektronické archivy, institucionální repozitáře, digitální knihovny
ELIS, INTUTE, RePec, CogPrints, ArXiv, TechXtra, NZDL, ECS EPrints Repository, 
DOAR
Open access periodika - DOAJ, Ingenta Connect, JournalSeek
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katalogy českých knihoven, rozcestník Národní knihovny
Národní knihovna ČR, Česká národní bibliografie, Theses.cz
Souborný katalog ČR, Jednotná informační brána, brány TECH, ART, MUS, KIV
a IReL
vysokoškolské knihovny (Univerzita Karlova, Masarykova univerzita, ČVUT, 
VUT, VŠCHT, ČZU, Mendelova univerzita)
specializované vyhledávání (normy, patenty)
katalogy + brány zahraničních knihoven (WorldCat, KVK, Library of Congress, 
British Library)
článkové, regionální, oborové databáze (např. SKAT, ANL – článková 
databáze)
elektronické licencované zdroje (EBSCO, ScienceDirect, SpringerLink, Emerald)
volné odborné zdroje (Scirus, Google Scholar)
elektronické archivy, institucionální repozitáře – ELIS, INTUTE, RePec, 
CogPrints, ArXiv, NZDL, DOAR, TechXtra
Open access periodika - DOAJ, Ingenta Connect, JournalSeek, ULRICH'S 
Periodicals Directory (placený přístup) 
Vyhledávače - www.google.com, www.yahoo.co.uk, www.bing.com, www.exlead.com, 
Wolfram Alpha
Jaké zdroje lze při referenčním dotazu využívat – část druhá
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Oborová brána TECH 
Paralelní vyhledávání mnoha zdrojů z oblasti techniky a aplikovaných přírodních věd 
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Oborová brána TECH poskytuje
služba SFX - propojení na plný text dokumentu nebo na 
související informační služby
vzdálený přístup do placených EIZ pomocí 
autentizačního systému podporující LDAP
personalizace - „Můj prostor“ (e-schránka, výběr 
vlastních zdrojů, ukládání dotazů)
návazné služby - elektronické dodávání dokumentů 
prostřednictvím katalogu VPK a služba eDDO NK ČR
nabídka školení pro knihovníky i uživatele
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Vyhledávací techniky, nástroje
jednoduché, pokročilé (kombinace polí), vyhledávání z 
více bází, vyhledávání pomocí jazyka CCL
znaky pro rozšíření, zkracování dotazu (*,?,%)
použití fráze (uvozovky či blízkost slov)
Boolovské (logické) operátory – AND, OR, NOT
Vzdálenostní (proximitní) operátory – NEAR, WITHIN
vyhledávání pomocí příkazů: intitle, intext, inurl, 
filetype:pdf
listování (Browsing) v rejstřících, tezaurus 
využívání nápovědy!!! (každá databáze je odlišná)
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Jednotná informační brána – výsledky hledání
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ProQuest
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ProQuest
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Lokální souborný katalog - Městská knihovna v Praze
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Příkazové vyhledávání ve vyhledávači Google
Hledá: 
v titulku stránky (nadpisu/názvu stránky) –
intitle:informační gramotnost
v textu stránky – intext:domácí potřeby
v url stránky – inurl:informační gramotnost
v rámci konkrétní domény – site:techlib.cz
v odkazech na stránku - inanchor:informační gramotnost
podobné stránky: related:techlib.cz
informace o stránce:  info:techlib.cz
definici/význam slova: define:gramotnost
synonyma ke konkrétnímu výrazu: ~run 
vyhledá konkrétní typ souborů: filetype:doc či filetype:pdf
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Jak přiblížit databáze uživatelům?
Grafický abstrakt                                                                           Překlad/poslech článku EBSCO 
210 mm
1.11.2011 Moderní referenční služby 
knihoven
27
Jak přiblížit databáze uživatelům?
Knovel – Solutions Stories
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Jak fungují referenční služby v zahraničí
Barnard Library - Academic information services –
Osobní knihovníci
New York Public Library - Pomůžeme Vám/Zeptejte 
se nás
National Library of Australia – Zeptejte se 
knihovníka
U.S. National Library of Medicine 
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Kde brát inspiraci či zkušenosti?
Odborná periodika (Emerald, EBSCO (LISTA či LISA)
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Kde brát inspiraci či zkušenosti?
Zasílání alertů z databází či infonovinek
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Kde brát inspiraci či zkušenosti?
Stránky informačních profesionálů (Karen Blakeman, Phil 
Bradley)
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Děkuji Vám za Vaši pozornost.
drahomira.dvorakova@techlib.cz
210 mm
